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PENGUKURAN KUALITAS LAYANAN PADA BIRO PERJALANAN 
PARIWISATA MELALUI METODE SERVQUAL 
(Studi Kasus: Biro Perjalanan XYZ) 
Abstrak 
Biro Perjalanan Pariwisata merupakan sebuah perantara atau penghubung 
antara wisatawan dengan objek wisata dalam sebuah industri parwisata. Biro 
Perjalanan pariwisata dituntut untuk memberikan pelayanan jasa yang baik agar 
dapat memenuhi kepuasan konsumen atau wisatawan yang menggunakan Biro 
Perjalanan tersebut. Kepuasan konsumen dapat diteliti dengan melakukan 
pengukuran kulitas jasa layanan dan dapat menggunakan salah satu metode yang 
terkenal yaitu SERVQUAL (Service Quality). Metode ini memiliki 5 dimensi 
yaitu Reliability (Kehandalan), Assurance (Jaminan), Tangible (Bukti Fisik), 
Empathy (Empati) dan Responsiveness (Daya Tanggap). Tujuan dilakukan 
penelitian ini adalah untuk menganalisis dimensi kualitas layanan yang terdiri dari 
reliability, assurance, tangible, empathy, dan responsiveness pada Biro Perjalanan 
XYZ, untuk menganalisis dimensi kualitas layanan yang paling berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen pada Biro Perjalanan XYZ, dan untuk memberikan 
usulan perbaikan dimensi kualitas layanan yang paling membutuhkan perbaikan. 
Hasil yang diperoleh berdasarkan perhitungan Skor SERVQUAL diketahui 5 
dimensi yang memiliki 29 atribut seluruhnya menunjukkan hasil yang negatif, 
artinya konsumen yang telah menggunakan jasa Biro Perjalanan XYZ merasa 
tidak puas dengan pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, diberikan usulan 
perbaikan terhadap 5 dimensi tersebut antara lain: memberikan pelatihan secara 
rutin kepada tour guide untuk meningkatkan kemampuan mereka dalam dunia 
kepariwisataan, memilih sopir bus yang sudah berpengalaman dan terbukti 
mampu mengendarai kendaraan dengan aman dan nyaman (tidak ugal-ugalan), 
selalu menyediakan armada bus terbaru, hotel terbaik, serta restoran yang terkenal 
selama perjalanan, selalu memahami keinginan konsumen, dan memberikan 
tanggapan dengan cepat ketika terdapat keluhan dan segera memberi solusi yang 
dapat diterima konsumen. 
Kata Kunci: biro perjalanan, kepuasan konsumen, kualitas layanan, 
SERVQUAL 
Abstract 
Tourism travel agency is a pioneer or liaison between tourists and 
attractions in a tourism industry. Tourist travel agency is demanded to provide 
good service in order to meet the satisfaction of customers or tourists who use the 
travel agency. Consumer satisfaction can provide quality assessments for service 
and servqual services. This method has 5 dimensions namely reliability 
(reliability), assurance (guarantee), tangible (physical evidence), empathy 
(empathy) and responsiveness (responsiveness). The purpose of this research is to 
analyze the dimensions of service quality consisting of reliability, certainty, 
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tangible, empathy, and responsiveness at the XYZ Travel Agency, to analyze the 
dimensions of service quality most compared to customer satisfaction at the XYZ 
Travel Agency, and to provide support improvements to the dimensions of service 
quality that most need improvement. The results obtained are based on the 
calculation of the official 5 dimensional servqual score which has 29 attributes 
that give negative results, which means that customers who have used XYZ 
Travel Agency services ensure they are not satisfied with the services provided. 
Therefore, given support for the improvement of the 5 dimensions include: 
providing training for tour guides to improve their abilities in the world of 
tourism, choose a bus driver who is experienced and proven capable of driving a 
vehicle safely and comfortably (inconsiderate), always provides the latest bus 
fleet, the best hotels, and restaurants that are famous during the trip, always 
according to customer expectations, and provide assistance with a fast 
compilation that provided give responses and immediately provide solutions that 
are acceptable to consumers. 
Keywords: travel agency, customer satisfaction, service quality, SERVQUAL 
1. PENDAHULUAN
Pariwisata adalah sebuah aktivitas perjalanan yang dilakukan oleh sementara 
waktu dari tempat tinggal semula ke daerah tujuan dengan alasan tidak untuk 
menetap atau mencari nafkah, melainkan untuk memenuhi rasa ingin tahu, 
menghabiskan waktu senggang atau libur serta tujuan-tujuan lainnya (Zalukhu 
dan Meyers, 2009). Sedangkan pariwisata menurut Kodhyat (1998) adalah 
perjalanan dari satu tempat ke tempat lain, bersifat sementara, dilakukan 
perorangan atau kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan atau keserasian 
dan kebahagiaan dengan lingkungan dalam dimensi sosial, budaya, alam dan 
ilmu. Sehingga berdasarkan pengertian dari para ahli tersebut dapat disimpulkan 
bahwa pariwisata adalah sebuah perjalanan sementara waktu yang dapat dilakukan 
secara individu maupun berkelompok dengan memanfaatkan waktu luang untuk 
mencari kebahagiaan tersendiri bagi pelakunya. Dalam kegiatan pariwisata, 
pelaku wisata atau biasa disebut sebagai wisatawan biasanya membutuhkan 
sarana dan prasarana untuk menunjang perjalanan pariwisatanya agar tujuan 
pariwisata dapat tercapai dengan tepat. Pada industri pariwisata biasanya terdapat 
Biro Perjalanan Wisata sebagai salah perusahaan jasa yang menyediakan layanan 
fasilitas-fasilitas kebutuhan wisatawan dalam kegiatan pariwisatanya. Seiring 
berkembangnya zaman semakin bertambah jumlah destinasi wisata yang dituju 
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oleh wisatawan serta semakin baik pula perkembangan perusahaan Biro 
Perjalanan Wisata di Indonesia. 
Biro Perjalanan Wisata dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas 
kepada wisatawan yang akan menggunakan jasanya dalam kegiatan pariwisata. 
Biro Perjalanan yang berfungsi sebagai perusahaan jasa yang menjembatani 
wisatawan dengan objek wisata biasanya bertugas menawarkan beberapa pilihan 
paket perjalanan kepada wisatawan, kemudian mengurus perjalanan wisatawan 
seperti menyediakan tiket atau kendaraan yang disediakan Biro Perjalanan, segala 
sarana yang menunjang wisatawan selama mengunjungi objek wisata sesuai paket 
yang dibeli oleh wistawan. 
Kualitas menjadi sebuah tolak ukur yang menjadi tujuan utama Biro 
Perjalanan dalam memberikan pelayanannya serta menjadi sebuah keinginan yang 
dapat dirasakan oleh wisatawan. Semakin berkualitas pelayanan yang diberikan 
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan wisatawan dalam perjalanannya. 
Kepuasan wisatawan inilah yang perlu dijaga oleh Biro Perjalanan agar 
mendapatkan kepercayaan yang tinggi dari konsumen atau pelanggannya dalam 
hal ini adalah wisatawan tersebut. 
2. METODE
Pada penelitian ini, dilakukan pengambilan sampel dalam dua tahap. Tahap I 
dimaksudkan untuk menguji daftar pertanyaan kuesioner dengan menggunakan 
Uji Validitas dan Reliabilitas Data, karena Augusty (2006) mengungkapkan 
bahwa di dalam bidang pengukuran dikenal dua konsep besar yang digunakan 
oleh peneliti sebagai syarat lanjutan agar instrumen-instrumen analisis lanjutan 
maupun dalam pengumpulan data bisa diterima yaitu: Validitas dan Reliabilitas. 
Pada tahap ini sampel yang diambil sebanyak ≥ 30 sampel karena sudah 
memenuhi dasar statistik berdistribusi normal dengan menggunakan teknik 
pengambilan sampel purposive convenience sampling yang bertujuan 
mendapatkan sampel yang representatif sesuai dengan kriteria yang ditentukan 
(Supramono dan Haryanto, 2003). Purposive convenience sampling adalah 
pengambilan sampel berdasarkan kemampuan dan kemudahan memberikan 
informasi dengan cara mengetahui maksud pertanyaan dan memberikan jawaban 
lengkap pada kuesioner. Sedangkan jumlah responden pada tahap II menggunakan 
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tabel Pagoso, Garcia, dan Guerrero de Leon (1978) pada tabel 2 dengan batas 
kesalahan 5%. 
Tabel 2 Tabel Pagoso, Garcia, dan Guerrero de Leon. 
Populasi Batas Kesalahan 
1% 2% 3% 4% 5% 10% 
500 222 83 
1500 638 441 316 94 
2500 1250 769 500 345 96 
3000 1364 811 517 353 97 
4000 1538 870 541 364 98 
5000 1667 909 556 370 98 
6000 1765 938 566 375 98 
7000 1842 959 574 378 99 
8000 1905 976 580 381 99 
9000 1957 989 584 383 99 
10000 5000 2000 1000 588 385 99 
50000 8333 2381 1087 617 387 100 
Dari tabel 2 tersebut dapat diketahui pengambilan sampel tahap II dengan 
batas kesalahan 5% dengan jumlah populasi sebanyak 9145, maka jumlah sampel 
yang diambil adalah 385. 
2.2 Metode SERVQUAL 
Langkah pertama pada pengolahan data SERVQUAL adalah dengan menghitung 
skor tiap atribut dari harapan (ekspektasi) dan persepsi dengan rumus sebagai 
berikut:  
X 𝐸𝑖 = 
∑ 𝐸𝑖
𝑛




X 𝐸𝑖  = nilai rata-rata sampel ekspektasi/harapan tiap atribut ke i 
X 𝑃𝑖  = nilai rata-rata sampel persepsi tiap atribut ke i 
Σ𝐸𝑖 = total nilai ekspektasi/harapan 
Σ𝑃𝑖 = total nilai persepsi 
n  = jumlah responden 
Nilai SERVQUAL adalah selisih antar nilai harapan dengan persepsi, 
sehingga menggunakan rumus sebagai berikut: 
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𝑠𝑠𝑖 = X 𝑃𝑖 − X 𝐸𝑖 
Dimana: 
𝑠𝑠𝑖 = skor servqual tiap atribut kualitas 
Skor SERVQUAL negatif menunjukkan bahwa adanya gap kualitas yang 
terjadi pada atribut kualitas tersebut. Sedangkan, skor SERVQUAL bertanda 
positif menunjukkan bahwa atribut tersebut sudah cukup memuaskan 
konsumen/pelanggan. 
2.3 Penyusunan Kuesioner Penelitian 
Berikut merupakan atribut yang ditanyakan dalam kuesioner yang terdiri dari 29 
atribut yang terbagi dalam lima dimensi kualitas/variabel. Untuk memudahkan 
dalam mengolah data dibuatlah simbol untuk setiap atribut dalam dimensi 
kualitas/variabel. 
Tabel 3 Simbol Atribut 
Simbol Keterangan Pernyataan 
RL1 Atribut reliability ke-1 
Kemudahan konsumen dalam mendapatkan 
informasi tentang Biro Perjalanan XYZ 
(brosur, iklan di internet). 
RL2 Atribut reliability ke-2 Biro Perjalanan XYZ menyediakan jasa 
sesuai dengan yang dijanjikan. 
RL3 Atribut reliability ke-3 Tour leader mampu menjelaskan rute 
perjalanan wisata. 
RL4 Atribut reliability ke-4 Tour leader mampu menjelaskan objek wisata 
yang akan dituju. 
RL5 Atribut reliability ke-5 
Biro Perjalanan XYZ memberikan mampu 
menepati jadwal perjalanan sesuai dengan 
yang disepakati. 
RL6 Atribut reliability ke-6 Tour leader mampu memecahkan masalah 
yang ada selama perjalanan. 
RL7 Atribut reliability ke-7 Biro Perjalanan Surya Agung Tour 
melakukan dokumentasi selama perjalanan. 
AS1 Atribut assurance ke-1 Tour leader Biro Perjalanan XYZ profesional. 
AS2 Atribut assurance ke-2 Tour leader bersikap sopan dalam melayani 
kebutuhan konsumen. 
AS3 Atribut assurance ke-3 Reputasi Biro Perjalanan XYZ dikenal baik. 
AS4 Atribut assurance ke-4 
Biro Perjalanan XYZ menyediakan ganti rugi 
atas jasa yang tidak sesuai dengan 
kesepakatan. 
AS5 Atribut assurance ke-5 Biro Perjalanan XYZ menyediakan asuransi 
perjalanan. 
6 
AS6 Atribut assurance ke-6 Biro XYZ memberikan rasa aman selama 
perjalanan 
AS7 Atribut assurance ke-7 Tour leader dapat memberikan informasi yang 
terpercaya selama perjalanan 
TA1 Atribut tangible ke-1 Fasilitas yang disediakan bersih dan nyaman 
(bus pariwisata, hotel, restoran). 
TA2 Atribut tangible ke-2 Bus yang disediakan Biro Perjalanan XYZ 
relatif baru. 
TA3 Atribut tangible ke-3 Terdapat wifi portable yang disediakan Biro 
Perjalanan XYZ selama perjalanan. 
TA4 Atribut tangible ke-4 Tour leader berpenampilan rapi selama 
perjalanan. 
TA5 Atribut tangible ke-5 Tersedianya P3K selama perjalanan. 
TA6 Atribut tangible ke-6 
Tersedianya selimut di dalam bus untuk 
perjalanan malam hari dan dalam keadaan 
bersih ketika dibagikan. 
EM1 Atribut empathy ke-1 Tour leader sabar dan ramah ketika 
berhadapan dengan konsumen. 
EM2 Atribut empathy ke-2 
Tour leader selalu memberikan perhatian 
kepada seluruh konsumen tanpa memandang 
status konsumen. 
EM3 Atribut empathy ke-3 
Tour leader akan memberikan perhatian lebih 
dan pelayanan khusus kepada konsumen yang 
membutuhkan (misal: sakit, lansia, 
penumpang dengan balita yang rewel, dan 
sebagainya) 
EM4 Atribut empathy ke-4 Tour leader memiliki hubungan yang baik 
dengan setiap konsumen 
EM5 Atribut empathy ke-5 Biro Perjalanan Surya Agung selalu siap sedia 
untuk membantu konsumen. 
EM6 Atribut empathy ke-6 
Tour leader memberi penjelasan sebaik-
baiknya kepada konsumen ketika terdapat 
masalah dalam perjalanan sehingga dapat 
membuat kesepakatan bersama dalam 
menghadapi persoalan tersebut (misal: 
rundown acara tidak sesuai karena bus 




Biro Perjalanan XYZ memberikan tanggapan 




Biro Perjalanan Surya Agung merespon 




Tour Leader Biro Perjalanan XYZ dapat 
memberikan kebutuhan konsumen secara 
tepat. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Perolehan hasil pada penelitian ini dengan menggunakan metode SERVQUAL 
dapat dilihat pada rincian berikut ini. 
3.1 Reliability (Kehandalan) 
Variabel reliability terdiri dari 7 item atribut yang ditanyakan kepada responden 
seperti pada tabel 4 berikut. 
Tabel 4 Skor SERVQUAL Reliability 
No Persepsi Harapan Skor Servqual Keterangan 
RL1 3,474 4,090 -0,617 Tidak Puas 
RL2 3,520 4,480 -0,960 Tidak Puas 
RL3 3,707 4,277 -0,570 Tidak Puas 
RL4 3,729 4,252 -0,523 Tidak Puas 
RL5 3,449 4,368 -0,919 Tidak Puas 
RL6 3,614 4,495 -0,882 Tidak Puas 
RL7 3,277 3,757 -0,480 Tidak Puas 
Rata-rata Skor SERVQUAL 
Reliability 
-0,707 Tidak Puas 
Berdasarkan tabel 4 tersebut dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap variabel reliability seluruh atributnya mengalami 
ketidakpuasan dikarenakan skor servqual tiap atribut adalah kurang dari 0 dengan 
rata-rata keselurah dimensi kualitas yaitu sebesar -0,707. 
3.1.1 Assurance (Jaminan) 
Pada variabel assurance (jaminan) terdapat 7 item atribut yang ditanyakan kepada 
responden dan diketahui hasil yang diperoleh adalah seperti pada tabel 5 berikut.  
Tabel 5 Skor SERVQUAL Assurance 
No Persepsi Harapan Skor Servqual Keterangan 
AS1 3,685 4,349 -0,664 Tidak Puas 
AS2 3,816 4,651 -0,835 Tidak Puas 
AS3 3,617 3,963 -0,346 Tidak Puas 
AS4 3,548 4,452 -0,903 Tidak Puas 
AS5 3,430 4,364 -0,935 Tidak Puas 
AS6 3,835 4,642 -0,807 Tidak Puas 
AS7 3,735 4,333 -0,598 Tidak Puas 
Rata-rata Skor SERVQUAL 
Assurance 
-0,727 Tidak Puas 
Berdasarkan tabel 5 tersebut dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap variabel assurance seluruh atributnya mengalami 
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ketidakpuasan dikarenakan skor servqual tiap atribut adalah kurang dari 0 dengan 
rata-rata skor assurance (jaminan) adalah sebesar -0,727. 
3.1.2 Tangible (Bukti Fisik) 
Pada variabel tangible (bukti fisik) terdapat 6 item atribut yang ditanyakan kepada 
responden dan diketahui hasil yang diperoleh adalah seperti pada tabel 6 berikut. 
Tabel 6 Skor SERVQUAL Tangible (Bukti Fisik) 




TA1 3,748 4,651 -0,903 Tidak Puas 
TA2 3,685 3,804 -0,118 Tidak Puas 
TA3 3,171 3,676 -0,505 Tidak Puas 
TA4 3,639 3,860 -0,221 Tidak Puas 
TA5 3,601 4,324 -0,723 Tidak Puas 
TA6 3,707 4,343 -0,636 Tidak Puas 
Rata-rata Skor 
SERVQUAL Tangible 
-0,518 Tidak Puas 
Berdasarkan tabel 6 tersebut dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap variabel tangible seluruh atributnya mengalami ketidakpuasan 
dikarenakan skor servqual tiap atribut adalah kurang dari 0 dengan rata-rata yang 
diperoleh sebesar -0,518. 
3.1.3 Empathy (Empati) 
Pada variabel empathy (empati) terdapat 6 item atribut yang ditanyakan kepada 
responden dan diketahui hasil yang diperoleh adalah seperti pada tabel 7 berikut. 
Tabel 7 Skor SERVQUAL Empathy 




EM1 3,779 4,498 -0,720 Tidak Puas 
EM2 3,766 4,330 -0,564 Tidak Puas 
EM3 3,620 4,302 -0,682 Tidak Puas 
EM4 3,741 4,196 -0,455 Tidak Puas 
EM5 3,841 4,103 -0,262 Tidak Puas 
EM6 3,651 4,199 -0,548 Tidak Puas 
Rata-rata Skor SERVQUAL 
Empathy 
-0,538 Tidak Puas 
Berdasarkan tabel 7 tersebut dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap variabel empathy seluruh atributnya mengalami ketidakpuasan 
dikarenakan skor servqual tiap atribut adalah kurang dari 0 dengan rata-rata skor 
variabel/dimensi kualitas empathy adalah 0,538. 
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3.1.4 Responsiveness (Daya Tanggap) 
Pada variabel Responsiveness (daya tanggap) terdapat 6 item atribut yang 
ditanyakan kepada responden dan diketahui hasil yang diperoleh adalah seperti 
pada Tabel 8 berikut. 
Tabel 8 Skor SERVQUAL Responsiveness (Daya Tanggap) 




RS1 3,645 4,393 -0,748 Tidak Puas 
RS2 3,517 4,003 -0,486 Tidak Puas 
RS3 3,626 4,093 -0,467 Tidak Puas 
Rata-rata Skor SERVQUAL 
Responsiveness 
-0,567 Tidak Puas 
Berdasarkan tabel 8 tersebut dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap variabel responsiveness (daya tanggap) seluruh atributnya 
mengalami ketidakpuasan dikarenakan skor servqual tiap atribut adalah kurang 
dari 0 dengan rata-rata yang diperoleh pada variabel/dimensi kualitas 
responsiveness (daya tanggap) adalah sebesar -0,567. 
3.2 Usulan Perbaikan 
Usulan perbaikan ini dimaksudkan untuk memberikan masukan kepada 
perusahaan agar dapat digunakan untuk meningkatkan kinerja perusahaan dalam 
memberikan pelayanan jasa kepada konsumen sehingga pelayanan yang dilakukan 
memenuhi kepuasan konsumen. 
3.2.1 Reliability (Kehandalan) 
Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, maka dapat diberikan usulan 
perbaikan sebagai berikut melakukan pembaruan informasi yang ada pada web 
seperti memuat lebih banyak artikel-artikel tentang perjalanan yang telah 
dilakukan serta testimoni-testimoni dari para konsumen secara berkala, setiap 
rangkaian acara selalu diberikan toleransi waktu yang cukup untuk berjaga-jaga 
apabila ada keterlambatan dan atau hal-hal yang menghabat kelancaran acara serta 
untuk perpindahan konsumen dari tempat ke tempat selanjutnya, memberikan 
pelatihan kepada seluruh tour leader secara berkala untuk menjaga kinerja seluruh 
tour leader agar memiliki standar yang sama dan berkualitas, pelatihan tentang 
pemahaman sejarah atau edukasi-edukasi yang terdapat dalam objek wisata, 
memilih tour leader yang memiliki sikap kedisiplinan yang tinggi dan tegas 
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terhadap konsumen yang tidak mematuhi jadwal yang telah disepakati di awal 
perjanjian, merekrut tour leader dengan kemampuan bernegosiasi tinggi disetiap 
keadaan selama perjalanan, pelatihan tentang fotografi maupun videografi 
termasuk didalamnya hal editing dan diberikan arahan untuk selalu berinisiatif 
dalam melakukan pengambilan dokumentasi dalam bentuk foto maupun video 
sebanyak-banyaknya atau dapat dilakukan dengan merekrut fotografer/videografer 
yang sudah ahli di bidangnya untuk ikut serta dalam setiap perjalanan. 
3.2.2 Assurance (Jaminan) 
Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, maka dapat diberikan usulan 
perbaikan sebagai berikut, melakukan perekrutan tour leader dengan melalui 
mekanisme rangkaian ujian/tes terlebih dahulu dengan standar yang telah 
ditetapkan yang mampu lolos serta memiliki sikap yang baik termasuk kesopanan, 
perekrutan tour leader harus memiliki kriteria yang bersikap baik dan sopan atau 
dapat dibuktikan dengan pembuktian surat SKCK (Surat Keterangan Catatan 
Kepolisian) untuk menjamin kepribadian calon tour leader, selalu meminta kritik 
dan saran dari konsumen dan selalu memastikan bahwa konsumen akan 
merekomendasikan ke lingkungannya dengan citra yang positif, selalu 
memberikan ganti rugi yang sesuai dengan harga jasa yang tidak jadi diberikan, 
bisa dengan refund (pengembalian uang), mengganti acara ke objek wisata yang 
lain, namun dengan memperhatikan keinginan konsumen, selalu menerangkan 
dengan sejelas-jelasnya tentang asuransi yang akan diterima konsumen, 
menyediakan sopir yang berpengalaman dan mengerti medan rute perjalanan serta 
selalu mengingatkan sopir untuk membawa perjalanan dengan nyaman dan tidak 
ugal-ugalan, dan setiap tour leader selalu membawa referensi dari artikel/jurnal 
yang dapat mendukung penjelasan-penjelasan tour leader selama perjalanan. 
3.2.3 Tangible (Bukti Fisik) 
Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, maka dapat diberikan usulan 
perbaikan sebagai berikut selalu menyediakan armada bus disediakan dalam 
keadaan bersih dan memiliki peralatan kebersihan sendiri di dalam bus sehingga 
dapat dibersihkan setiap saat meskipun dalam perjalanan, memilih berkerjasama 
dengan hotel dan restoran yang terkenal baik dan berkualitas, selalu menyediakan 
armada bus yang baru, selalu melakukan perawatan secara berkala, dan selalu 
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memperhatikan interior armada agar terlihat bagus, bus dilengkapi wifi portable 
dengan kapasitas yang besar atau menambah kapasitas wifi sehingga dapat diakses 
oleh seluruh penumpang selama perjalanan, menyediakan seragam bagi tour 
leader dan membuat standar pemakaian atribut tour leader seperti baju 
dimasukkan dan memakai sabuk, selalu menyediakan obat-obatan yang umum 
dan apabila habis segera membeli stok obat, dan selalu mencuci dan menyetrika 
selimut dan menyimpannya dengan rapi dan wangi. 
3.2.4 Empathy (Empati) 
Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, maka dapat diberikan usulan 
perbaikan sebagai berikut, merekrut tour leader yang berintegritas tinggi, 
berkepribadian yang baik, berkelakuakan adil dan memiliki rasa empati yang 
tinggi kepada sesama, memiliki inisiatif untuk selalu membantu dan dapat 
dibuktikan dengan melakukan tanya jawab langsung kepada konsumen mengenai 
kinerja tour leader apabila hasil yang diperoleh positif maka tour leader tersebut 
dapat dipertahankan, memiliki sikap bijak yang dapat diandalkan ketika terjadi 
kendala selama perjalanan dan memahami perasaan konsumen dengan 
menenangkan dan memberi solusi alternatif yang mampu disepakati bersama. 
3.2.5 Resposiveness (Daya Tanggap) 
Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, maka dapat diberikan usulan 
perbaikan sebagai berikut, peningkatan kualitas customer service dalam 
menanggapi keluhan konsumen dengan memberikan pelatihan, Biro Perjalanan 
cekatan dan responsif ketika terjadi komplain dari konsumen dan selalu 
menawarkan bantuan ketika konsumen membutuhkan dan selalu meminta 
pendapat atau masukan dari konsumen, selama perjalanan tour leader selalu 
menanyakan segala sesuatu yang dibutuhkan oleh konsumen dan berusaha 
memenuhi kebutuhan konsumen tersebut dengan sesuai. 
4. KESIMPULAN DAN SARAN
4.1 Kesimpulan 
Berdasarkan penelititan yang telah dilakukan dapat diambil kesimpulan dari hasil 
penelitian berupa. 
1) Seluruh atribut yang berjumlah 29 pertanyaan yang terbagi lima dimensi
kualitas untuk persepsi dan harapan adalah valid dan reliabel setelah
12 
dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Seluruh atribut yang berjumlah 29 
pertanyaan yang terbagi lima dimensi kualitas tentang reliability, assurance, 
tangible, empathy, dan responsiveness mendapatkan hasil yang negatif 
artinya pelayanan Biro Perjalanan XYZ tidak memuaskan konsumen. 
2) Berdasarkan hasil kelima dimensi kualitas tersebut, maka dapat diketahui
hasil dimensi kualitas yang paling buruk adalah dimensi kulitas asurance
(jaminan) dengan nilai rata-rata sebesar -0,727. Hal ini menandakan bahwa
dimensi kualitas yang berkaitan dengan perilaku karyawan yang
menumbuhkan rasa kepercayaan konsumen kepada perusahaan serta
perusahaan dapat menumbuhkan rasa aman bagi konsumennya tidak
diterapkan dengan baik sehingga konsumen merasa kecewa dan tidak puas
atas pelayanan yang telah diberikan.
3) Diberikan usulan perbaikan terhadap lima dimensi kualitas. Pada
variabel/dimensi kualitas assurance (jaminan) usulan perbaikan yang
diberikan yaitu mengenai perekrutan tour leader yang berkualitas, selalu
menjaga kualitas.
4.2 Saran 
Terdapat beberapa saran yang dapat diberikan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan jasa pada Biro Perjalanan XYZ adalah sebagai 
berikut. 
1) Diharapkan mampu menerapkan usulan perbaikan yang telah diberikan
dengan disesuaikan kembali sesuai kebutuhan dan kemampuan Biro atau
dapat dilakukan secara bertahap.
2) Melakukan evaluasi secara menyeluruh dan sebenar-benarnya setelah
dilakukannya perjalanan agar permasalahan-permasalahan yang telah
terjadi dapat dihindari/diminimalisir di kemudian hari.
3) Menerima segala kritik dan saran yang didapat dari konsumen dengan
bijaksana dan dapat menerapkannya pada Biro Perjalanan terhadap
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